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ABSTRAK 

 

Penelitian ini yang berjudul evaluasi kualitas pelayanan pelanggan Hotel Dinesti 

Kayuagung dan tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan 

kepuasan tamu diHotel Dinesti Kayuagung.Hotel Dinesti Kayuagung merupakan 

hotel berbintang 2 dan didirikan sejak tahun 2001 metode penelitian yang 

digunakan adalah studi kasus,yaitu mengambil satu obyek tertentu untuk di 

analisis secara mendalam dengan memfokuskan pada satu masalah.Berdasarkan 

hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan jasa hotel Dinesti dalam 

kategori kurang baik, hal ini tampak dari pandangan konsumen.Saran yang 

diberikan dalam penelitian ini adalah Hotel Dinesti Kayuagung diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

 

Kata Kunci : Kualitas,Pelayanan,kepuasan 
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ABSTRACT 

 

This research entitled evaluation  of customer service quality in palembang dinesti 

hotels and the purpose of this research is to determine the quality of guest 

satisfaction services at hotels in palembang dinesti ,hotels dinesti palembang hotel 

is a two-star hotel and was established since2001.In an in-depth analysis by 

focusing on one problem based on the results of the study,it shows that the service 

quality of Dinesti’s hotel service is in the poor category,this can be seen  from the 

consumer’s point of view. The advice given in this study is that the palembang 

hotel. 

 

Keywords: Quality,Service,Satisfaction 
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